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La presente investigación tuvo como finalidad determinar si existe relación entre 
la calidad de servicio y lealtad del cliente en los usuarios de la Clínica Madre 
de Cristo de La Esperanza de la ciudad de Trujillo en el año 2016. El método 
que se utilizó consistió en un diseño  no experimental correlacional, el cual 
estuvo conformada por una población muestral de 350 clientes atendidos en 
más de una ocasión. Se utilizó dos instrumentos con el objetivo de determinar 
dicha relación, para determinar la calidad de servicio se aplicó un cuestionario 
(SERVQUAL) y para determinar la lealtad del cliente se aplicó un cuestionario 
basado en la medición de las intenciones de comportamiento de Zeithaml; a su 
vez en la medición de del comportamiento efectivo de Escalante, Leung; 
Flavián y Torres, 2003. Asimismo para evaluar la relación de estas dos 
variables se utilizó el programa SPSS con la correlación de Spearman. Se 
concluyó que existe una relación positiva baja en los clientes de dicha clínica, 
el valor de Spearman mostrado fue de 0.370,  por lo tanto la lealtad de los 
clientes va a depender de la calidad de servicio brindada.  
 












This research was aimed to determine whether there is relationship between service 
quality and customers loyalty in users of Health Center Madre de Cristo La 
Esperanza - Trujillo in 2016. The method used consisted of a non experimental 
correlational design, the sample population of 350 customers served in more than 
one occasion. Two instruments was used in order to determine this relation to 
determine the quality of service, a questionnaire (SERVQUAL) was applied and to 
determine customer loyalty based on measuring behavioral intentions of Zeithaml 
questionnaire was applied; more over measuring the actual behavior of Escalante, 
Leung; Flavián and Torres, 2003. In addition to evaluate the relationship of these 
two variables SPSS was used Spearman correlation. It was concluded that there is 
a positive relationship drop in customers, the value shown Spearman was 0.370, 
therefore the customer loyalty will depend on the quality of service provided. 
 




















1.1. Realidad Problemática 
En la entrevista realizada a la Hermana Sandra Elizabeth León Valladolid,  
administradora encargada de la Clínica Madre de Cristo se determinaron diversos 
problemas que afectan la gestión del establecimiento de salud. Los problemas 
mencionados en la entrevista se encuentran en diferentes áreas: 
 
En el área de Recursos Humanos, existen grandes situaciones que 
complican el desenvolvimiento de la organización. Se sabe que el recurso más 
importante son las personas las cuales, deben sentirse plenas en su lugar de 
trabajo para poder realizar sus funciones de manera óptima de acuerdo a sus 
intereses y a los intereses de la organización; conversando con la administradora,  
comento que un problema es no haber filtros de selección de personal ni un 
seguimiento de desempeño de los colaboradores ya contratados, así mismo 
percibir la falta de amabilidad y  compromiso por parte de los colaboradores, así 
como del mal trato a los clientes, evidenciado en los altos índices de quejas y 
reclamos. 
 
En relación a la contabilidad y finanzas la administradora comenta que 
debido a la inversión en infraestructura que se realizó a fines del 2015 y al no tener 
un área especializada en contabilidad y finanzas, la empresa requiere de una 
implementación de estructura de costos, para reducir los mismos y fijar nuevos 
precios, los cuales le permitan generar mayor ganancia. 
 
En el campo de logística la administradora indico que el abastecimiento de 
la farmacia se encuentra descontrolado, esta tiene una baja oferta de 
medicamentos y una baja rotación de los medicamentos, por lo que los pacientes 
prefieren comprar los medicamentos en las farmacias que se encuentran en los 




Con respecto al marketing, la clínica no posee un plan que permita orientar, 
direccionar y mostrar los servicios que brinda ni las actividades o campañas que 
realiza; es claro que la clínica no posee un Plan de Marketing establecido, éste, aún 
se encuentra en desarrollo. La evidencia que muestra este problema es que existe 
un alto índice de desconocimiento, por parte de los clientes, de las demás 
especialidades que brinda la clínica, el cual se mide en la rotación de los pacientes. 
Sobre los pacientes, esencialmente no se conoce el grado de lealtad ni la 
percepción que tienen sobre  los servicios que brinda la empresa, quizás estos 
puedan verse en una baja calidad de servicio que reciben, en la confiabilidad y en 
el compromiso de las personas por quienes son atendidas. 
Según la entrevistada se puede notar que uno de los problemas principales 
radica en el personal de la clínica y en el servicio que estos brindan, la entrevistada 
focaliza su atención en la falta de amabilidad o quizás desinterés por parte de los 
colaboradores como ya se explicó en un punto, esto puede generar pérdida de 
clientes por la mala atención recibida y generar un descontento que se va 
propagando boca a boca. Es conveniente indicar que este punto se puede 
encontrar en las debilidades del FODA según su plan estratégico. 
 
1.2. Trabajos previos 
Los autores Alnsour, Abu Tayeh, Alzyadat (2014) en su investigación acerca 
del uso de SERQUAL para evaluar la calidad de servicio en el sector de 
telecomunicaciones puede afectar a generar una mayor lealtad del cliente, la 
investigación fue realizada a través de una encuesta para evaluar la calidad de 
servicio, los resultados indicaron que la generación de una buena calidad de 
servicio está  basado en entender las expectativas de los clientes y que esto debe 
ser abordado por las organizaciones para cumplir con dichas expectativas y esta a 
su vez genere lealtad en los clientes. Los resultados concluyentes mostraron que 
la capacidad de respuesta y la tangibilidad tienen un mayor impacto en la lealtad 




Srivastava y Rai (2014) efectuaron una investigación que tiene como 
propósito exponer si la calidad de servicio tiene amplia relación con la lealtad del 
cliente en la industria de seguros de vida y ofrecer nuevos puntos de vista de la 
relación ya mencionada mediante una medición de las influencias moderadoras 
tales como la confianza, el compromiso, la imagen corporativa y los costos de 
cambio. Utilizando como metodología la aplicación de un modelo integral para la 
asociación de las dos variables mencionadas anteriormente por medio de pruebas 
y la incorporación de los efectos moderadores. Se aplicó un cuestionario en total a 
400 clientes de seguros de vida y en el cual se concluyó que la calidad de servicio 
es muy importante para la determinación de la lealtad de los clientes ya que es el 
factor principal que afecta a las posibilidades de revisita de los clientes, cabe 
señalar que la calidad de servicio también recibe influencia de otros factores que 
ejercen un efecto moderado en su relación con la lealtad del cliente (p.11). 
 
Gizaw y Pagidimarri (2013) realizaron una investigación a un grupo de 
clientes del sector de seguros de Etiopía con el propósito de analizar la influencia 
de la calidad de servicio sobre la lealtad del cliente. La metodología de investigación 
de este es estudio es descriptiva no experimental siendo un estudio cuantitativo 
aplicando cuestionarios diseñados para el fin de la investigación a una muestra de 
1110 clientes de aseguradoras de manera directa cuyo resultado arrojó que la 
calidad de servicio tiene relación positiva y directa con la lealtad del cliente (p.23). 
 
Arab, Ghazi-Tabatabaei, Rashidian, Rahimi-Forushani y Zarei (2012) 
efectuaron un estudio el cual tiene como objetivo determinar la importancia de la 
calidad de servicio en centros de salud y la importancia  de las dimensiones de la 
calidad en la generación de la lealtad de los mismos, la investigación estuvo 
compuesta por 943 pacientes seleccionados de 8 hospitales privados de la ciudad 
de Teherán a los cuales se le aplico un cuestionario incluyendo 24 ítems sobre 
calidad de servicio y 3 ítems sobre lealtad del paciente. Se usó como metodología 
un análisis factorial exploratorio para determinar las dimensiones de la calidad del 
servicio y a su vez un análisis de regresión para determinar la importancia relativa 
de las dimensiones de calidad de servicio en la predicción de la lealtad del paciente. 
Los autores concluyen en que existen cuatro dimensiones de la calidad (cálculo del 
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costo, ambiente de calidad, interacción de calidad y calidad en los procesos) las 
cuales son influyentes clave de la lealtad del paciente (p.71) 
 
El estudio de Saleeby (2008) acerca de examinar la relación existente entre 
la calidad de servicio y la lealtad del cliente en restaurantes libaneses tuvo como 
objetivo primordial identificar el nivel de relación existente entre ambas variables, la 
investigación se efectuó para determinar la calidad de servicio a través de un 
cuestionario SERVQUAL y para la lealtad del cliente se basó en los aspectos 
conductuales mostrados por los clientes hacia la  adquisición del servicio, la 
correlación se halló a través del coeficiente de Pearson. Los resultados mostraron 
una correlación positiva entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente y a su 
vez indicaron que las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta están 
altamente relacionados con la lealtad. 
 
Lin (2005) en su investigación realizada a un grupo de clientes del sector 
hotelero del sur de Florida con el objetivo de examinar e investigar la relación entre 
la calidad de servicio y la lealtad de los clientes utilizando una metodología no 
experimental descriptiva de tipo correlacional aplicando 2 cuestionarios para medir 
cada variable a una muestra de 405 huéspedes de manera directa, los resultados 
que brinda esta investigación es que la calidad de servicio en términos de fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía son importantes variables 
explicativas de la lealtad del cliente (p.iv). 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
1.3.1. Calidad de servicio. 
 
1.3.1.1. Definiciones 
Según Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos más en una 
economía de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economía, la economía de 
Servicios, donde las relaciones están llegando a ser más importantes que los 




Boulding, Kalra, Staelin, Zeithaml (1993) concuerdan en que “la calidad de 
servicio juega un papel importantísimo en la determinación del estado de lealtad de 
los clientes” (p.10). 
 
Entre otras definiciones tenemos Kotler y Bloom (1984) “Un servicio es 
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es 
esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada. SU 
producción puede estar, o no, vinculada a un producto físico” (p.147). 
 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) plasmaron que “la calidad de servicio 
está basada en el paradigma de la disconformidad y a definieron como la 
percepción por el servicio adquirido versus lo que el consumidor o cliente tiene 
como expectativa” (p.15) 
 
Hoy por hoy se considera que una de las definiciones más acertadas es la 
que considera la comparación de las expectativas del cliente con el valor del 
servicio recibido. La industria del servicio enfoca más su productividad a la visión 
del cliente. (García, 2001).  
 
1.3.1.2.  Dimensiones 
Para la variable en cuestión existen dos grupos de dimensiones, tangibles e 
intangibles, por el lado de las intangibles se tiene como se presta el servicio, la 
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía y por el otro lado las 
dimensiones tangibles considera los aspectos físicos del servicio o las cosas que 
se ofrecen en la prestación del servicio. (Parasuraman et al., 1996). 
 
Vásquez, Rodríguez y Díaz (2001) indican que: 
En un modelo de SERVQUAL se puede considerar cuatro 
dimensiones las cuales son: evidencias físicas, fiabilidad, interacción 
personal y política. Las evidencias físicas concierne a la apariencia 
de las instalaciones o locaciones físicas como decoración, mobiliario, 
equipamiento, limpieza, facilidad y conveniencia de compra, así 
como la fácil observación de los productos brindados; la fiabilidad se 
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basa en sostener las promesas para la cual se debe tener un stock 
suficiente que garantice la atención de las promociones y ofrezca 
productos de calidad y sobretodo proporcionar al cliente información 
sin errores; la interacción personal fomenta una actitud  de respuesta 
rápida por parte del personal ante las consultas de manera clara y 
bajo mucha seguridad; y por ultimo tenemos las políticas referidas a 
la oferta de productos de calidad y que estos cumplas los estándares 
para ser considerados marcas de prestigio.(p.33). 
En la presente investigación se considera las siguientes dimensiones a estudiar 
según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988): 
 Fiabilidad para Parasuraman et al. (1988) consiste en: 
Manejar los problemas de los clientes de servicios, los servicios que 
se realizan por primera vez, cumplir la prestación de servicios en el 
tiempo prometido y el mantenimiento del registro libre de errores, 
además se aclara la fiabilidad como el factor más importante del 
servicio convencional.(p.17). 
 Seguridad para Parasuraman et al. (1988) definen esta dimensión como “el 
conocimiento de los colaboradores para generar garantía y seguridad” (p.17).  
Elementos tangibles Parasuraman et al. (1988) se refiere por esta dimensión a las 
“instalaciones físicas, el equipo, materiales y sobre todo el personal” (p.17). 
En el mismo aspecto Nair, Ranjith, Bose y Shri (2010) que refieren a esta dimensión 
las “instalaciones físicas, el equipo y sobre todo el personal, y que todo esto en 
conjunto genere la evidencia tangible que rodee un buen servicio” (p.25). 
 Capacidad de respuesta es la rápida atención por parte del personal mostrando 
voluntad o disposición para brindar un servicio correcto. Puntualidad en la ejecución 
de los servicios. (Parasuraman et al. 1988). También es importante mencionar que 
la comprensión de las necesidades y los deseos de los clientes es clave para crear 
una atención personalizada de los servicios resolviendo los problemas con rapidez. 
(Kumar et al. 2009) 
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 Empatía según Parasuraman et al. (1988) esta dimensión es “el cuidado y atención 
individual, es ponerse en el lugar del cliente y entender sus necesidades” (p.17). 
1.3.1.3. Medición 
Para la presente investigación se considerará el modelo SERVQUAL, 
adecuándolo a la investigación, esta considera las diferencias entre la expectativa 
del consumidor y la percepción del servicio recibido, sin embargo solo se 
considerara la parte de percepción ya que será dirigido a usuarios que han recurrido  
la clínica en más de una oportunidad. Esta escala define cinco dimensiones que 
son fiabilidad, seguridad, elementos tangibles capacidad de respuesta y empatía, 
estas se plasman en 22 preguntas. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). 
 
Para la presente investigación se tomará en cuenta en el modelo 
SERVQUAL considerando únicamente 19 preguntas de la gama de percepción del 
servicio adquirido. 
 
1.3.2. Lealtad del cliente. 
 
1.3.2.1. Definiciones. 
Oliver (1999) aduce sobre la lealtad de la siguiente forma “es un compromiso 
profundamente sostenido de comprar de nuevo o frecuentar de nuevo un producto 
o servicio, de la misma organización, preferido coherentemente en el futuro” este 
autor considera firmemente que la lealtad se basa en dos aspectos importantes que 
son la confianza y el compromiso. (p.33). 
 
Otros autores como Dick y Basu (1994) definen la lealtad como “un 
constructo formado por mayores partes de actitudes, donde se dan sentimientos y 
afectos positivos, y un patrón de comportamiento” (p.103). 
 
La lealtad es considerada tanto como una conducta (Penchansky, 1986) 
como una intención (Fisk, et al., 1990), según las cuales los usuarios de un servicio 
repiten su visita, generan comunicación boca a boca que puede ser atractiva para 
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nuevos y futuros pacientes y mantienen una actitud favorable al servicio brindando 
tanto en lo cognitivo como en lo afectivo. 
 
1.3.2.2. Dimensiones 
Las dimensiones de la lealtad de cliente se dan de diferente manera según 
los conceptos dados por los diferentes autores. Dick y Basu (1994) determinaron la 
visión de la lealtad desde dos perspectivas como la relación entre la actitud relativa 
y el comportamiento de compra repetido, cuya combinación en dos niveles de 
análisis (alto y bajo) establece cuatro posibles situaciones de lealtad: lealtad, lealtad 
latente, lealtad falsa y no lealtad. 
 
A partir de los enfoques de lealtad mencionados existen una buena cantidad 
importante de medidas de lealtad se tiene como principales a las siguientes: las 
medidas comportamentales, que son mediciones posterior a la acción y muestran 
su desempeño o efectos, y fundamentan la lealtad en la repetición de compra para 
el futuro, las medidas a considerar son la frecuencia de compras, el porcentaje de 
compras, la intensidad de compra, la secuencia de compras, el porcentaje de 
compras, el porcentaje de gastos, tasas anuales de repetición de compras, entre 
otras. (Delgado, 2004) 
 
Para la presente investigación se considerara las siguientes dimensiones de 
la lealtad bajo dos enfoques que son actitudinal y comportamental teniendo en 
cuenta la teoría mencionada por los autores (Jacoby & Kyner, 1973; Dick & Basu, 
1994, Rodríguez, 2001; Vázquez & Álvarez, 2007). 
 
Teniendo en cuenta lo mencionado en el párrafo anterior determinamos 
como dimensiones de la lealtad, para la posterior medición de la variable lealtad del 
cliente, las intenciones de comportamiento y el comportamiento efectivo. Siendo las 
intenciones de comportamiento dentro del enfoque actitudinal y el comportamiento 
efectivo dentro del enfoque comportamental. 
 
Intenciones de comportamiento según Cronin y Taylor (1993) esta dimensión 
únicamente se concentra en las intenciones de recompra pero por parte de 
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Boulding et al. (1993) determina las intenciones de recompra como en el buen 
deseo de recomendar a la empresa.  
 
Comportamiento efectivo según Sharp y Sharp, (1997) es entendido: 
Como la repetición de compras, el aumento de compra repetida 
puede brindar la formación de relaciones más profundas con los 
clientes, permitiendo a la empresa conocer más sobre sus 
necesidades y deseos, y así ser capaces de proporcionarles un buen 
servicio a un menor costo (p.478). 
 
1.3.2.3. Medición  
Para medir la lealtad desde el enfoque actitudinal la cual es considerada 
como una preferencia interna hacia el establecimiento o en este caso una Clínica 
de salud, para la medición de este enfoque en el contexto de la presente 
investigación se tomó en cuenta  la escala de intención de comportamiento 
considerando relevantes solo tres ítems a considerar no dejando de lado el contexto 
de la investigación: (a) contar cosas positivas sobre la clínica; (b) recomendar y 
animar a visitar la clínica a quienes buscan mi consejo; (c) considerar a esta clínica 
como primera opción para adquirir los servicios de salud (Zeithaml, Berry & 
Parasuraman, 1996). 
 
La medición de la lealtad como un comportamiento efectivo se definió cuatro 
ítems tomando como referencia la investigación acerca de factores de la lealtad del 
cliente en supermercados. Para la presente investigación se modificaran las 
preguntas establecidas dándole un contexto de los servicios de salud, en este caso 
para la Clínica Madre de Cristo. Se consideraron las siguientes preguntas: (a) 
pretendo continuar adquiriendo los servicios de la clínica; (b) he aceptado ir a otra 
clínica que me ofreció un mejor servicio; (c) estoy dispuesto adquirir los servicios 
de otra clínica que me ofrezca mejores precios; (d) vengo a esta clínica porque no 
existe otras alternativas más cercanas (Escalante, Liendo & Morales, 2008; Flavián 





1.3.3. Relación entre calidad de servicio y lealtad del cliente. 
 
Según los autores Roldán, Balbuena y Muñoz (2010) mencionan que “la 
calidad de servicio es un concepto complejo que comprende tanto los elementos 
tangibles como intangibles (…) la lealtades otro concepto completo que permite 
conocer la intención o decisión que asume el consumidor ante el estímulo calidad 
de servicio” (p.4). 
 
Wong y Sohal (2003) señalan que “dimensiones de calidad de servicio y 
lealtad del cliente se presenta en dos niveles de relaciones comerciales: persona a 
persona y persona a empresa (…) esta asociación es más fuerte en nivel de la 
empresa que a nivel interpersonal” (p.506). 
 
1.4. Formulación del problema 
 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y la lealtad de los clientes de la 
Clínica Madre de Cristo – La Esperanza, año 2016? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
Según los criterios establecidos por Hernández, Fernández y Baptista (2010) 
la investigación se justifica en lo siguiente (p.40): 
Según conveniencia porque a través del presente estudio podré obtener el 
título de Licenciatura que es muy importante para mi futuro profesional y a la vez 
ampliar mis conocimientos acerca de los temas investigados y los trabajos 
previamente consultados. 
Según su relevancia social porque a través de esta investigación se podrá 
brindar información para la sociedad, en este caso las personas que quieran 
requerir de los servicios médicos de la Clínica Madre de Cristo y a su vez para la 
clínica para conocer situación de percepción de servicio brindado desde el punto 
de vista de los clientes y considerar a estos como principales factores de 
productividad dentro de la organización. 
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Según sus implicaciones prácticas porque la presente investigación permitirá 
proponer modelos y variables para determinar el grado de relevancia existente en 
el servicio de calidad y lealtad del cliente, y así plasmarlo en situaciones reales y 
cotidianas en las diferentes organizaciones. 
Según su valor teórico porque se busca que a través de los resultados que 
arroje esta investigación ayude a orientar y contrastar lo ya propuesto e investigado 
por diversos autores especializados en el tema, además que estos resultados se 
conviertan en información relevante los cuales sirvan de apoyo para los 
administradores de las diferentes organizaciones. Se busca que los resultados 
sugieran ideas, recomendaciones o hipótesis para futuras investigaciones. 
Metodológicamente se pretende servir como un instrumento para hallar 
resultados que brinden soporte para resolver la problemática de la investigación. 
1.6. Hipótesis 
 
Existe relación directa entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en la Clínica 
Madre de Cristo. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo General. 
Determinar qué relación existe entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en 
la Clínica Madre de Cristo en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
1.7.2. Objetivos Específicos. 
 
- Determinar qué relación existe entre los elementos tangibles y la lealtad del 
cliente en la Clínica Madre de Cristo de la ciudad de Trujillo. 
- Determinar qué relación existe entre la fiabilidad y la lealtad del cliente en la 
Clínica Madre de Cristo de la ciudad de Trujillo. 
- Determinar qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la lealtad 
del cliente en la Clínica Madre de Cristo de la ciudad de Trujillo. 
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- Determinar qué relación existe entre la seguridad y la lealtad del cliente en 
la Clínica Madre de Cristo de la ciudad de Trujillo. 
- Determinar qué relación existe entre la empatía y la lealtad del cliente en la 












2.1. Tipo de investigación 
 
El diseño de la presente investigación es cuantitativa de corte transversal-no 
experimental de tipo descriptivo-correlacional y se aplicará el método de encuesta 




Variable 1: Calidad de servicio 
Variable 2: Lealtad del cliente 
 
2.3. Operacionalización de variable
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Tabla 2.1 
























“La calidad de 
servicio de 
puede definir 










Se definió a través 





compuesto por 19 
preguntas 
repartidas en 5 
dimensiones. 
(Parasuraman, 
Zeithaml y Berry, 
1988) 
Elementos tangibles 
Modernidad de equipos y materiales. 
Ordinal 
 
Ambiente e instalaciones. 
Presencia y buena imagen. 
Fiabilidad 
Información clara y precisa. 
Puntualidad de los doctores. 
Respeto por el orden de llegada. 
Disponibilidad de citas. 
Capacidad de 
respuesta 
Rapidez de atención en caja y 
módulo de admisión. 
Rapidez de atención en laboratorios. 
Rapidez de atención en servicios 
adicionales. 
Rapidez de atención en farmacias. 
Seguridad 
Privacidad 
Evaluación completa del problema de 
salud. 
Eficiencia en el servicio y consultas 
médicas. 
Disposición a resolver las dudas. 
Empatía 
Paciencia y respeto hacia los 
usuarios. 



















aduce sobre la 
















en el futuro” 
(p.33). 
Se definió a través 
de la aplicación de 
un cuestionario 
adaptado de un 
modelo basado en 
2 enfoques, 
compuesto por 7 
preguntas 
repartidas en 2 
dimensiones. 
(Escalante et al., 
2008; Leung et al., 
1998; Flavián y 
Torres, 2003 & 




Contar aspectos positivos. 
Ordinal 
 
Recomendación a otras personas. 
Considera como primera opción. 
Comportamiento 
efectivo 
Continuación de los servicios. 
Aceptación de mejores ofertas en 
otro centro médico 
Disposición al cambio inmediato por 
la mala atención. 
Cercanía al lugar de vivienda. 
 
Nota: cuadro elaborado en base a las teorías de los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry para calidad de servicio y de los 






2.4. Población y muestra 
 
2.4.1. Población. 
La población estará conformada por todos los pacientes que recurrieron a 
los servicios de salud de la Clínica Madre de Cristo en el último mes de la Región 
La Libertad, al no tener los datos precisos se realizó una estimación del promedio 
de pacientes por mes en lo que va del periodo 2016 para lo siguiente  se los 
siguientes criterios: 
- Ser clientes nuevos o recurrentes al servicio de la Clínica Madre de Cristo. 
- Edad comprendida entre los 18 y 70 años. 
- Ser clientes de los consultorios externos y hospitalización de la Clínica Madre de 
Cristo de ambos sexos. 
Tabla 2.2 
Distribución de la población de clientes por mes que asistieron a una consulta en el periodo 2016 en 









Nota: Datos otorgados por la Clínica Madre de Cristo 
 
Se realizó un ejercicio para determinar el promedio de clientes por mes, para luego 













Para la presente investigación aplicaremos la siguiente fórmula finita para 




N = Total de la población; el cual se determinó realizando una estimación de    
clientes que asisten para atenderse en la clínica por mes.  
Z= 1.96 (si la seguridad es del 95%) 
n= Tamaño de muestra. 
p= Proporción de la variable de estudio, usualmente cuando no se conoce 
información o no existe una prueba piloto sobre la población se asume el valor 
p=0,5. 
q= 1 – p (en este caso 1-0.5 = 0.5) 
E = Margen de error (en la investigación se usó un 5%). 
El resultado de la fórmula indica que la muestra es de 350 personas. 
 
2.5. Unidad de análisis 
 














Descripción de variable, técnica e instrumento 




Cuestionario adaptado de modelo 





Cuestionario adaptado de (Zeithaml et al., 
1996). Y de autores Escalante et al. 
(2008); Flavián y Torres (2003). 
 
2.6.1. Validación. 
Fue validado por un especialista del tema en investigación de la Escuela de 
Administración de la Universidad César Vallejo: Mg. Gustavo Ugarriza Gross. El 
informe de validez del instrumento se muestra en el Anexo N° 05. 
 
2.6.2. Confiabilidad.  
El instrumento fue sometido a una prueba piloto de 30 pacientes y se 
determinó la confiabilidad con el Coeficiente de Alfa de Cronbach, siendo calculado 
mediante la varianza de ítems, se procesó a través del software de estadística 
SPSS V20. 
 
Para el cuestionario en relación a la variable calidad de servicio de la Clínica 
Madre de Cristo, el valor del Alfa de Cronbach es de 0.611 y se considera un nivel 
aceptable y para el cuestionario en relación a lealtad del cliente de la Clínica Madre 
de Cristo el valor del Alfa de Cronbach es 0.763 y se considera un nivel aceptable. 





2.7. Métodos de análisis de datos 
 
2.7.1. Calidad de servicio. 
 
La calidad de servicio será mediad a través de un cuestionario SERVQUAL 
adecuado a la realidad del problema de la investigación conteniendo 19 preguntas 
la cual se medirá con una escala de Likert de 5 puntos considerando las siguientes 
respuestas: 
 
Tabla 2.4  
Puntajes establecidos   
Respuestas Puntaje 
Totalmente desacuerdo 1 
Desacuerdo 2 
Ni desacuerdo ni de acuerdo 3 
De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
 
2.7.2. Lealtad del cliente.  
 
La lealtad del cliente se medirá a través de un cuestionario de 7 preguntas 
basado en las intenciones de comportamiento y el comportamiento efectivo la cual 
se medirá con una escala de Likert de 5 puntos y considerará las siguientes 
respuestas:  
 
Tabla 2.5  
Puntajes establecidos   
Respuestas Puntaje 
Totalmente desacuerdo 1 
Desacuerdo 2 
Ni desacuerdo ni de acuerdo 3 
De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
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2.7.3. Relación de la calidad de servicio y la lealtad del cliente. 
 
Para determinar la relación que existe entre ambas variables de aplicará el 
coeficiente de correlación Spearman empleando el programa estadístico Spss v.20, 
donde se determinara el nivel de relación según los rangos mostrados en la 
siguiente tabla: 
Tabla 2.7                                                                                                           
Interpretación de los valores de los coeficientes de correlación según el rango de 
valores 
Coeficiente Interpretación 
0 Relación positiva nula 
0      -    0,2 Relación positiva muy baja 
0,2   -   0,4 Relación positiva baja 
0,4   -   0,6 Relación positiva moderada 
0,6   -   0,8 Relación positiva alta 
                    0,8   -   1    Relación positiva muy alta 
1 Relación perfecta 
 
 
2.8. Aspectos éticos  
 
Confidencialidad: La información obtenida no será revelada en cualquier otro 
medio. 
Consentimiento: Se solicitará el adecuado permiso a la administradora del 
establecimiento de salud Clínica Madre de Cristo – La Esperanza Trujillo -La 
Libertad para la óptima recolección de datos. 
Participación libre: Se aplicará el instrumento de estudio a los clientes interesados 
sin presión alguna, pero si dándoles a conocer la importancia de la investigación. 























3.1. Generalidades de la investigación. 
Tabla 3.1 
Descriptivos  
Género Personas encuestadas hi 
Masculino 152 43% 
Femenino 198 57% 
  100% 
 
Nota: Correspondiente a los usuarios encuestados de la Clínica Madre de Cristo 
se observa un 57% de mujeres y 42% de hombres. 
3.2. Percepción calidad de servicio y lealtad del cliente. 
 
Tabla 3.2.   
Cuadro resumen variables de calidad de servicio y lealtad del cliente 
Variables Dimensiones Promedio 
Calidad de servicio 
Elementos tangibles 4.42 
Fiabilidad 4.21 




Lealtad del cliente 
Intenciones de comportamiento 4.50 
Comportamiento efectivo 3.36 
Total 3.93 
 
Nota: En la tabla 3.2 podemos observar que la calidad de servicio en la clínica 
Madre de Cristo está muy bien percibida por sus usuarios, resaltando las 
dimensiones de elementos tangibles y la empatía, con promedios de 4.43 y 4.49 
respectivamente. La percepción lealtad del cliente desde la dimensión de 
intenciones de comportamiento es alta mostrando un promedio de 4.5 y como 




3.3. Relación entre las dimensiones de la variable de calidad de servicio 
y la variable lealtad del cliente 
Tabla 3.5      












 Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,240 
 Sig. (bilateral) . ,000 
 N 350 350 
Lealtad del 
cliente 
 Coeficiente de 
correlación 
,240 1,000 
 Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 350 350 
 
Nota: Considerando la dimensión elementos tangibles contra la variable lealtad del 
cliente se observa que obtiene una correlación de Spearman de 0.240 lo cual nos 
indica según la tabla 3.4 que existe una relación positiva baja. 
Tabla 3.6     
Relación entre la dimensión fiabilidad y la variable lealtad del cliente 











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 350 350 
 
Nota: Considerando la dimensión fiabilidad contra la variable lealtad del cliente se 
observa que obtiene una correlación de Spearman de 0.367 lo cual nos indica 




Tabla 3.7     
Relación entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable lealtad del cliente  












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 350 350 
 
Nota: Considerando la dimensión capacidad de respuesta contra la variable lealtad 
del cliente se observa que obtiene una correlación de Spearman de 0.228 lo cual 
nos indica según la tabla 3.4 que existe una relación positiva baja. 
Tabla 3.8     
Relación entre la dimensión seguridad y la variable lealtad del cliente 











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 350 350 
 
Nota: Considerando la dimensión seguridad contra la variable lealtad del cliente se 
observa que obtiene una correlación de Spearman de 0.329 lo cual nos indica 






Tabla 3.9     
Relación entre la dimensión empatía y la variable lealtad del cliente   











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 350 350 
 
Nota: Considerando la dimensión empatía contra la variable lealtad del cliente se 
observa que obtiene una correlación de Spearman de 0.285 lo cual nos indica 
según la tabla 3.4 que existe una relación positiva baja. 
3.4. Relación entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente. 
 
Tabla 3.3     
Relación entre la variable calidad del servicio y lealtad del cliente 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 








Tabla 3.4  
Coeficiente Interpretación 
0 Relación positiva nula 
0   -   0,2 Relación positiva muy baja 
0,2   -   0,4 Relación positiva baja 
0,4   -   0,6 Relación positiva moderada 
0,6   -   0,8 Relación positiva alta 
0,8   -   1 Relación positiva muy alta 
1 Relación perfecta 
 
Nota: En la tabla 3.3 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 
entre las variables calidad de servicio y lealtad del cliente es de 0.370 lo cual nos 
indica según la tabla 3.4 que existe una relación positiva baja lo cual nos dice que 
a mayor sea la calidad de servicio brindada aumentará levemente la lealtad de los 
clientes hacia la clínica. 
 
3.5. Contrastación de hipótesis. 
La hipótesis de la presente investigación es aceptada al encontrarse una relación 
directa entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en la Clínica Madre de 
Cristo 
Tabla 3.10 
Cuadro resumen de correlaciones de Spearman entre variables y las dimensiones 
 
Según la tabla 3.10 nos indica que la hipótesis es aceptada debido al coeficiente 
de relación mostrada 0.370, lo cual nos afirma que si existe una relación directa  
baja.
Variables Lealtad del cliente Relación 
Calidad de servicio 0.370 Relación positiva baja 
Elementos tangibles 0.240 Relación positiva baja 
Fiabilidad 0.367 Relación positiva baja 
Capacidad de respuesta 0.228 Relación positiva baja 
Seguridad 0.329 Relación positiva baja 
















A continuación se presentará un análisis de los resultados comparándolo con 
investigaciones de diferentes autores los cuales mostraran conclusiones distintas o 
semejantes a lo hallado en esta investigación y por último se relacionará con la 
teoría brindada por los expertos. 
El primer objetivo específico es determinar la relación entre la dimensión elementos 
tangibles de la calidad de servicio, con la variable lealtad del cliente en el cual se 
obtuvo un coeficiente de Spearman de 0.240 así mismo nos indica que si existe 
una relación directa pero de magnitud baja, esto quiere decir que las instalaciones, 
los equipos médicos y materiales en buen estado mostrados en la clínica sí son 
influyentes para generar comportamientos de lealtad en los clientes que acuden a 
la clínica. Lo dicho anteriormente puede corroborarse en la investigación de 
Alnsour, Abu Tayeh, Alzyadat (2014) realizado en Jordania en el sector de las 
telecomunicaciones el cual obtuvieron un resultado a través del coeficiente de 
Pearson de (r=0.43) lo cual significa que existe relación positiva determinando que 
los clientes hacen una observación y evalúan las apariencias de las instalaciones 
físicas, equipos y personal que muestra la organización de estudio. Todo lo 
mencionado anteriormente concuerda claramente con lo definido por Nair, Ranjith, 
Bose y Shri (2010) que refieren a esta dimensión las instalaciones físicas, el equipo 
y sobre todo el personal, y que todo esto en conjunto genere la evidencia tangible 
que rodee un buen servicio, esto afirma lo que viene realizando la Clínica Madre de 
Cristo por dar muestras de su inversión en la remodelación de sus instalaciones, 
en la compra de equipos de última tecnología según la especialidad requerida y 
sobre todo la búsqueda de la buena presencia en su personal, según el resultado 
obtenida en la presente investigación al parecer aún hay mucho por trabajar en lo 
que concierne a esta dimensión. 
Como segundo objetivo específico se tiene determinar la relación existente entre la 
dimensión fiabilidad y la variable lealtad del cliente, el resultado que arrojo fue una 
correlación de Spearman de 0.367 lo cual nos indica que existe una relación 
positiva baja, esto puede entenderse según el trabajo previo de Saleeby (2008) 
acerca de la relación de la calidad de servicio y la lealtad de los clientes en los 




través de un coeficiente de Pearson (r=0.410) entre la dimensión de fiabilidad y 
lealtad del cliente lo cual el autor sostiene que la fiabilidad es un factor importante 
mas no primordial para los clientes en la generación de la lealtad a la hora de la 
prestación de los servicios, sin embargo podría decirse lo contrario para la situación 
de la Clínica Madre de Cristo en la dimensión de fiabilidad la cual en comparación 
con las demás dimensiones de calidad de servicio se muestra como primordial e 
importante para la generación de lealtad de los clientes de la Clínica Madre de 
Cristo. Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) la fiabilidad consiste en 
“manejar los problemas de los clientes, cumplir con la prestación de los servicios 
en el tiempo prometido de manera fiable y precisa” (p.23), además aclara la 
fiabilidad como el factor más importante del servicio convencional. 
Respecto al tercer objetivo específico, que es determinar la relación entre la 
dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio y la lealtad del 
cliente se pudo determinar a través de un rho de Spearman que la correlación es 
positiva baja con un coeficiente de 0.228, es decir que los clientes de la clínica 
Madre de Cristo consideran a la rapidez de las atenciones de los sub servicios como 
caja, farmacia, laboratorio, radiografía y ecografía no tan influentes en la generación 
de un sentimiento de lealtad hacia la clínica, no aborda el total de sus expectativas. 
El resultado es similar pero de baja intensidad en la investigación de Arab, Ghazi-
Tabatabaei, Rashidian, Rahimi-Forushani y Zarei (2012) en la cual determinaron la 
relación de las dimensiones de la calidad de servicio y la lealtad de los clientes es 
positiva; agruparon las 5 dimensiones de SERVQUAL de Parasuraman et. al (1988) 
en tres dimensiones principales las cuales son: la calidad del proceso, interacción 
de la calidad y el medio ambiente de la calidad, la dimensión de capacidad de 
respuesta fue considerada en la calidad del proceso la cual es considerada por el 
autor como una de las dimensiones influyentes clave en la lealtad del cliente, esto 
no se percibe en el resultado de la presente investigación ya que la capacidad de 
respuesta mostro el coeficiente más bajo en comparación a las demás dimensiones 
de la calidad de servicio. Tal como lo definieron Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1988) la capacidad de respuesta es “la voluntad de ayudar a los clientes y ofrecer 




rápida y personalizada que resuelva los problemas con inmediatez generará 
sentimientos de fidelidad de los clientes hacia la clínica. 
Con respecto al cuarto objetivo específico es determinar  la relación entre la 
dimensión seguridad de la calidad de servicio versus la variable lealtad del cliente 
se obtuvo un rho de Spearman de 0.329 lo cual indica que existe una relación 
positiva baja, en la presente investigación la dimensión seguridad en conjunto con 
la dimensión fiabilidad  de la variable calidad de servicio muestran los coeficientes 
de relación más altos hacia la lealtad de los clientes pero aun así manteniéndose 
en una intensidad baja. Según el trabajo previo de Saleeby (2008) ya explicado 
anteriormente, determinó a través de un coeficiente de Pearson (r= 0.636) que si 
existe una relación positiva alta entre la dimensión seguridad de la calidad de 
servicio y la variable lealtad del cliente, por lo tanto se estaría de acuerdo en 
mencionar que la seguridad es un factor importante en la generación de lealtad, los 
empleados al sentirse involucrados con su labor e identificados con la empresa para 
donde trabajan generaran bondad e inspiraran confianza hacia los clientes. La 
teoría a través de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) indican que la dimensión 
seguridad “es el conocimiento de los empleados para generar garantía y su 
capacidad para generar confianza” (p.23), esto afirmaría que mientras la clínica 
muestre confianza en su accionar, respete la privacidad y demuestre conocimiento 
del servicio que está prestando los clientes incrementará el sentimiento de lealtad 
hacia la clínica. 
El quinto objetivo específico es determinar si la dimensión empatía de la variable 
calidad de servicio tiene una relación positiva baja hacia la variable lealtad del 
cliente mostrando un rho de Spearman de 0.285, es uno de los coeficientes más 
bajos en comparación con las demás dimensiones de la calidad de servicio lo cual 
muestra que la empatía no es tanto una dimensión influyente para la generación de 
la lealtad para los clientes de la Clínica Madre de Cristo. En el trabajo previo de 
Alnsour, Abu Tayeh, Alzyadat (2014) señalan la relación entre la empatía y lealtad 
del cliente a través de un coeficiente de Pearson de (r=0.60) lo cual indica una 
relación alta, esto muestra y reafirma que la dimensión empatía también es 
generadora de lealtad en los clientes, según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 




en el lugar del cliente y entender su necesidades” (p.23). Consecuentemente con 
los resultados mostrado anteriormente es importante saber que en un centro de 
salud los clientes y necesidades son distintas, es cierto que con la salud no hay 
tiempos mayores de espera, los cliente buscan los mejores materiales para la 
realización de servicio, la comprensión y atención por parte de los empleados hacia 
los clientes tiene que ser lo más clara y precisa  posible es por eso que los 
antecedentes y la teoría casi en su totalidad a la hora de la prestación de un servicio 
coinciden que la calidad es fundamental para la retención de los clientes. 
Por último, el objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación 
que existe entre las variables de calidad de servicio y la lealtad de los clientes de la 
Clínica Madre de Cristo, el resultado fue 0.370 aplicando coeficiente de Spearman 
y así mismo nos indica, que entre estas dos variables si existe una relación directa, 
baja y positiva, es decir que para los clientes que están a la espera de un servicio, 
en este caso como el de salud, es muy importante que dicho servicio sea de calidad, 
para generar en ellos un sentimiento de afinidad y lealtad hacia la Clínica Madre de 
Cristo. Respecto a los trabajos previos, Srivastava y Rai (2014) encontraron que la 
calidad de servicio tiene amplia relación con la lealtad del cliente en la industria de 
seguros de vida, esto queda demostrado a través del coeficiente de correlación de 
Pearson que arrojó el siguiente resultado (r= .910) y por ende determinaron que la 
calidad de servicio es el factor primordial para la determinación de la lealtad y afecta 
a las posibilidades de revisita de los clientes. La afirmación anterior se sostiene con 
el estudio de Gizaw y Pagidimarri (2013) quienes tuvieron como propósito analizar 
la influencia de la calidad de servicio sobre la lealtad del cliente en el sector de 
seguros en Etiopía mediante un análisis de la correlación de Pearson (r= .802) 
concuerdan que la calidad de servicio tiene una relación positiva y directa con la 
lealtad del cliente, cabe señalar que en la conclusión de la investigación determinan 
que la generación de la lealtad va estar casi de la mano con la calidad de servicio 
brindada, obtener el servicio adecuado y preciso por parte de los clientes generara 
satisfacción y como consecuencia la construcción de una lealtad más firme. Lo 
anteriormente mencionado reafirma lo dicho por los expertos Boulding, Kalra, 
Staelin, Zeithaml (1993) en que “la calidad de servicio juega un papel 






















1. Se concluye que la calidad del servicio influye de manera directa y positiva 
sobre la lealtad de los clientes en la clínica Madre de Cristo La Esperanza – 
Trujillo, demostrado en un coeficiente de correlación de 0.240 lo cual indica 
que la relación es baja 
 
2. Los elementos tangibles se encuentran relacionados de manera positiva 
baja y directa con la lealtad de los clientes en la clínica Madre de Cristo de 
La Esperanza – Trujillo, demostrado en un coeficiente de correlación de 
0.240. 
 
3. La fiabilidad se encuentra relacionada de manera directa con la lealtad de 
los clientes en la clínica Madre de Cristo de La Esperanza – Trujillo, 
demostrado en un coeficiente de correlación de 0.367. 
 
4. La capacidad de respuesta se encuentra relacionada de manera positiva 
baja y directa con la lealtad de los clientes en la clínica Madre de Cristo de 
La Esperanza – Trujillo, demostrado en un coeficiente de correlación de 
0.228. 
 
5. La seguridad se encuentra relacionada de manera positiva baja y directa con 
la lealtad de los clientes en la clínica Madre de Cristo de La Esperanza – 
Trujillo, demostrado en un coeficiente de correlación de 0.329. 
 
6. La empatía se encuentra relacionada de manera positiva baja y directa con 
la lealtad de los clientes en la clínica Madre de Cristo de La Esperanza – 


























1. Se recomienda que para mejorar o elevar los niveles de la lealtad en los 
clientes es necesario brindar servicios eficientes y mantener un seguimiento 
del servicio ofrecido de principio a fin. 
 
2. Para mejorar la relación de los elementos tangibles hacia la lealtad de los 
clientes, se debe estar a la vanguardia con los equipos y materiales médicos 
de última generación para continuar brindando un servicio de calidad. 
 
3. Para mantener los niveles de fiabilidad se recomienda brindar mayor 
importancia a las necesidades de los pacientes dándoles el apoyo  o ayuda 
que necesiten para sentirse a gusto con el servicio recibido. 
 
4. Se recomienda hacer una evaluación de los tiempos empleados en los sub 
servicios brindados como la atención en caja, laboratorios, radiografía y 
ecografía, para hacer que estos sub servicios tengan mayor rotación. 
 
5. La clínica debe garantizar la privacidad y seguridad a la hora de las 
atenciones médicas recibidas por los clientes, esto acompañado de una 
evaluación constante a los doctores y empleados en general. 
 
6. Asegurar la amabilidad con los clientes comprometiendo a los empleados 
con su labor, mejorar en las expresiones de interés por solucionar los 
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ANEXO N° 01 
ENTREVISTA 
Transcripción de entrevista realizada a la administradora a cargo de la Clínica 
Madre de Cristo: Hermana Sandra Elizabeth León Valladolid: 
 
a) ¿Qué áreas encuentra con deficiencia en gestión en la Clínica? 
Las que más causan problemas dentro de la empresa son las áreas de 
marketing, contabilidad y finanzas, logística y sobre todo recurso humanos ya 
que no tenemos una persona o personal especializado en esas áreas. 
b) Con respecto al marketing, ¿me podría detallar los problemas que esta área 
acoge? 
 
El principal problema en la clínica es que en realidad no tiene un plan que permita 
mostrar los servicios que brindamos ni las actividades o campañas que 
realizamos no poseemos un plan de Marketing este aún se encuentra en 
desarrollo. Nos estamos asesorando con una persona que viene 3 veces por 
semana que junto con una colaboradora nuestra están tratando de hacer el plan 
de marketing. 
Por otro lado los pacientes que vienen a atenderse desconocen las demás 
especialidades que brindamos aquí, las especialidades que tienen más rotación 
de pacientes son medicina general, ginecología y últimamente oftalmología. 
 
c) De acuerdo al área de Contabilidad y Finanzas, ¿Qué problemas encuentra? 
 
Realmente no tenemos una área establecida solo hay una persona encargada 
que es el contador y 2 practicantes que fungen de asistentes.  
El año pasado se realizó una fuerte inversión en infraestructura se ha ampliado 
los ambientes, hemos comprado más equipos médicos, compramos una torre 
laparoscópica de última generación, pero no hemos logrado la rotación de las 





d) ¿Usted siente que están ganando o perdiendo?  
 
No sabemos si los precios que cobramos para nuestros servicios o alquileres de 
salas se ajustan al mercado no sabemos si lo que cobramos nos genera 
ganancia o pérdida quizás nos falte hacer una nueva estructura de costos. 
 
e) ¿En el área de logística tienen situaciones que no puedan controlar o gestiones 
mal realizadas? 
 
En temas de logística tenemos problemas en la farmacia del primer piso las 
personas encargadas son una técnica farmacéutica y es apoyada por una 
técnica en enfermería, no tenemos un control detallado de los medicamentes 
que ingresan, osea solo tenemos un cuadro Excel pero solo registra las entradas 
de los medicamentos nuevos y una lista de todos los medicamentos en general 
pero no manejamos una estadística la cual refleje que medicamentos son más 
importantes o tienen más rotación ni hay un mayor control en las fechas de 
vencimiento a su vez nuestra oferta de medicamentos es baja, los pacientes 
prefieren comprar los medicamentos en las farmacias que se encuentran en los 
alrededores de la clínica. 
 
f) Pasando al área de Recursos Humanos ¿cómo ve la situación en esta área? 
 
Al contratar a una persona nosotros nos basamos en recomendaciones o 
simplemente que ya hayan tenido cierta experiencia de trabajo en otros centros 
de salud en lo que refiere al personal médico, para el personal administrativo son 
gente de confianza que han sido recomendadas por conocidos que antes ya han 
trabajado en la clínica. 
 
g) ¿Considera que su personal es el adecuado para sus funciones? 
Nosotros no tenemos una persona especializada en selección y evaluación de 




h) ¿Puede de alguna manera determinar o conocer el grado de satisfacción de los 
pacientes? 
 
No hemos realizado algún tipo de encuestas o preguntas espontáneas pero yo 
a veces he notado de falta de amabilidad, no sé si es falta compromiso por parte 
de los colaboradores en el trato a los clientes, esto lo hemos notado también con 
gran cantidad de quejas y reclamos. 
 
i) ¿Ha evaluado de alguna manera el sentir de los colaboradores en sus puestos 
de trabajo o según las funciones que realiza? 
 
Realmente no estamos tratando de poner énfasis en nuestro personal sabemos 
que nuestra preferencia depende de su calidad de atención y que los pacientes 
se sienten a gusto cuando son atendidos y reducir la cantidad de reclamos de 
esperas, la falta de orientación. 
 
j) ¿Puede sugerir que la percepción de falta de amabilidad o mal trato de sus 
colaboradores sea por falta de motivación? 
No sabemos a ciencia cierta si el personal se siente motivado o identificado 
trabajando en la clínica, lo que si hemos notado es la poca lealtad de los médicos 
a veces ellos prefieren derivar los pacientes a otro lado o simplemente les indican 
que continúen en otras clínicas, los pacientes solo pasan consultas pero no 
terminan sus tratamiento que se les indica, los pacientes mucho se quejan de la 












ANEXO N° 02: CUESTIONARIO 
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y LEALTAD DEL CLIENTE 
DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA CLÍNICA MADRE DE CRISTO 
Edad: ________                      Sexo:   M                          F 
CUESTIONARIO  
CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5 
ELEMENTOS TANGIBLES   
La clínica cuenta con equipamiento moderno y materiales necesarios 
para su atención.           
Las instalaciones físicas de la clínica son visualmente atractivas, con 
ambientes limpios y cómodos.           
La clínica cuenta con empleados de buena presencia y dispuestos a 
orientar e informar.           
FIABILIDAD   
El personal de informes y admisión oriento y explico claramente los 
trámites a seguir para la atención solicitada.           
Las consultas o servicios requeridos se realizan en el horario 
programado.           
Las atenciones se realizan según la programación y respetando el 
orden de llegada.           
Las citas o servicios requeridos se encuentran disponibles y se 
obtienen con facilidad.           
CAPACIDAD DE RESPUESTA   
La atención en caja o el módulo de admisión es rápida.           
La atención para tomarse análisis de laboratorio es rápida.           
La atención para tomarse exámenes radiográficos es rápida.           
La atención en farmacia es rápida.           




La clínica mostró seguridad respetando su privacidad a la hora de su 
atención.           
El personal de la clínica realizó una evaluación completa por el 
problema de salud que motivó su atención.            
El problema de salud por el cual se atendió fue resuelto o ayudo en su 
mejoría.           
El personal de la clínica le brindó el tiempo necesario para contestar 
sus dudas acerca de su problema de salud.           
EMPATÍA   
El personal de la clínica lo escucho atentamente y lo trató con 
paciencia y respeto.           
El personal de la clínica mostro interés por solucionar su problema de 
salud.           
El personal de la clínica explicó en un lenguaje simple y fácil de 
entender sobre el problema de salud o consulta realizada.           
El personal de la clínica explicó en lenguaje simple y de manera 
detallada el tratamiento a realizar o que recibió.           
LEALTAD DEL CLIENTE   
INTENCIONES DE COMPORTAMIENTO   
Contaré aspectos positivos sobre la clínica a otras personas.           
Recomendaré y animaré esta clínica a cualquiera que busque mi 
opinión sobre alguna consulta o problema de salud.           
En una próxima vez, consideraré a la clínica como la primera opción.           
COMPORTAMIENTO EFECTIVO   
Pretendo continuar adquiriendo los servicios de la clínica.           
He aceptado adquirir los servicios de otra clínica que me ofrezca 
mejores precios           
Estoy dispuesto a cambiar a otra clínica si tengo un problema con los 
servicios adquiridos.           





ANEXO N° 03: CONFIABILIDAD 
Basado en el análisis a través del software SPSS V20. 
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 30 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 





 Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
ítem 1 63,97 89,206 ,360 ,580 
ítem 2 64,00 87,517 ,402 ,573 
ítem 3 63,87 92,671 ,208 ,599 
ítem 4 64,57 93,633 ,153 ,606 
ítem 5 64,23 89,840 ,328 ,584 
ítem 6 64,73 84,202 ,558 ,553 
ítem 7 64,30 93,803 ,209 ,599 
ítem 8 64,23 94,116 ,174 ,603 
ítem 9 63,93 95,306 ,121 ,609 
ítem 10 64,63 92,309 ,183 ,602 
ítem 11 64,07 93,168 ,195 ,600 
ítem 12 64,90 98,231 ,003 ,622 
ítem 13 64,47 94,671 ,163 ,604 
ítem 14 64,00 92,828 ,181 ,602 
ítem 15 63,87 94,395 ,126 ,609 




ítem 17 64,03 93,551 ,161 ,605 
ítem 18 63,80 89,200 ,306 ,585 
ítem 19 64,23 94,392 ,129 ,609 
 
VARIABLE: LEALTAD DEL CLIENTE 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 30 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 





 Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
ítem 1 24,90 45,610 ,341 ,757 
ítem 2 24,47 44,326 ,441 ,741 
ítem 3 24,67 43,057 ,506 ,731 
ítem 4 24,67 42,161 ,588 ,719 
ítem 5 24,53 46,464 ,290 ,766 
ítem 6 25,00 47,379 ,282 ,765 








ANEXO N° 04 TABLAS 
Tabla 1      
Descripción de la dimensión elementos tangibles.     





Totalmente de acuerdo 169 48% 
100% 
De acuerdo 129 37% 
Ni de acuerdo ni 
desacuerdo 
44 13% 






Totalmente de acuerdo 214 61% 
100% 
De acuerdo 119 34% 
Ni de acuerdo ni 
desacuerdo 
16 5% 






Totalmente de acuerdo 179 51% 
100% 
De acuerdo 129 37% 
Ni de acuerdo ni 
desacuerdo 
39 11% 





Nota: En la tabla 3.2 se puede se observa la primera dimensión elementos 
tangibles en la cual los encuestados afirmaron con 48% estar totalmente de 
acuerdo que la clínica cuenta con buena modernidad en equipos, a su vez 







Tabla 2      
Descripción de la dimensión Fiabilidad.     




Totalmente de acuerdo 163 47% 
100% 
De acuerdo 118 34% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 54 15% 
Desacuerdo 13 4% 
Totalmente en desacuerdo 2 1% 
Puntualidad de 
los médicos 
Totalmente de acuerdo 159 45% 
100% 
De acuerdo 97 28% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 59 17% 
Desacuerdo 25 7% 
Totalmente en desacuerdo 10 3% 
Respeto por el 
orden de llegada 
Totalmente de acuerdo 203 58% 
100% 
De acuerdo 109 31% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 25 7% 
Desacuerdo 10 3% 
Totalmente en desacuerdo 3 1% 
Disponibilidad y 
facilidad de citas 
Totalmente de acuerdo 157 45% 
100% 
De acuerdo 107 31% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 63 18% 
Desacuerdo 17 5% 
Totalmente en desacuerdo 6 2% 
 
Tabla 3      
Descripción de la dimensión capacidad de respuesta    
Dimensión Indicador Alternativas fi hi Total 
Capacidad de 
respuesta 
Rapidez en la 
atención en caja 
o módulo de 
admisión. 
Totalmente de acuerdo 201 57% 
100% 
De acuerdo 112 32% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 33 9% 
Desacuerdo 2 1% 
Totalmente en desacuerdo 2 1% 
Rapidez en la 
atención en 
laboratorios. 
Totalmente de acuerdo 146 42% 
100% 
De acuerdo 99 28% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 10% 
Desacuerdo 3 1% 




No uso el servicio 65 19% 




Totalmente de acuerdo 108 31% 
100% 
De acuerdo 71 20% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 22 6% 
Desacuerdo 1 0% 
Totalmente en desacuerdo 3 1% 
No uso el servicio 145 41% 
Rapidez en la 
atención de 
farmacias. 
Totalmente de acuerdo 121 35% 
100% 
De acuerdo 63 18% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 10% 
Desacuerdo 26 7% 
Totalmente en desacuerdo 22 6% 
No uso el servicio 82 23% 
 
Tabla 4      
Descripción de la dimensión seguridad    





Totalmente de acuerdo 208 59% 
100% 
De acuerdo 120 34% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 19 5% 
Desacuerdo 1 0% 





Totalmente de acuerdo 187 53% 
100% 
De acuerdo 120 34% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 43 12% 
Desacuerdo 7 2% 
Totalmente en desacuerdo 2 1% 
Eficiencia en 
el servicio y 
consultas 
médicas. 
Totalmente de acuerdo 168 48% 
100% 
De acuerdo 116 33% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 47 13% 
Desacuerdo 13 4% 




Totalmente de acuerdo 193 55% 
100% 
De acuerdo 114 33% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 10% 
Desacuerdo 6 2% 




Tabla 5     
Descripción de la dimensión empatía     





Totalmente de acuerdo 211 60% 
100% 
De acuerdo 114 33% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 21 6% 
Desacuerdo 3 1% 




Totalmente de acuerdo 198 57% 
100% 
De acuerdo 108 31% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 10% 
Desacuerdo 5 1% 
Totalmente en desacuerdo 3 1% 
Comunicación 
asertiva 
Totalmente de acuerdo 214 61% 
100% 
De acuerdo 111 32% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 23 7% 
Desacuerdo 1 0% 
Totalmente en desacuerdo 1 0% 
Totalmente de acuerdo 210 60% 
100% 
De acuerdo 121 35% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 17 5% 
Desacuerdo 1 0% 
Totalmente en desacuerdo 1 0% 
 
Tabla  6 
     
Descripción de la dimensión intenciones de comportamiento    






Totalmente de acuerdo 235 67% 
100% 
De acuerdo 89 25% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 25 7% 
Desacuerdo 1 0% 




Totalmente de acuerdo 233 67% 
100% 
De acuerdo 89 25% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 28 8% 
Desacuerdo 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 






De acuerdo 93 27% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 55 16% 
Desacuerdo 11 3% 
Totalmente en desacuerdo 1 0% 
 
Tabla 7 
    
 
Descripción de la dimensión comportamiento efectivo    





Totalmente de acuerdo 180 51% 
100% 
De acuerdo 113 32% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 46 13% 
Desacuerdo 11 3% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
Aceptación de 
mejores precios 
Totalmente de acuerdo 49 14% 
100% 
De acuerdo 28 8% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 39 11% 
Desacuerdo 20 6% 
Totalmente en desacuerdo 214 61% 
Disposición al 
cambio inmediato 
Totalmente de acuerdo 208 59% 
100% 
De acuerdo 34 10% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 66 19% 
Desacuerdo 8 2% 
Totalmente en desacuerdo 34 10% 
Cercanía al hogar 
Totalmente de acuerdo 99 28% 
100% 
De acuerdo 29 8% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 97 28% 
Desacuerdo 14 4% 







ANEXO N° 05 
FICHA DE VALIDACIÓN 
TITULO DE TESIS: Calidad de servicio y lealtad del cliente en la clínica Madre de Cristo Trujillo – La Esperanza 2016 
NOMRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Gustavo Adolfo Ugarriza Gross 








































CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 
RELACIÓN ENTRE 
LA DIMENSIÓN Y  
EL INDICADOR 
RELACIÓN ENTRE EL 
INDICADOR Y EL 
ITEMS 
RELACIÓN ENTRE 
EL ITEMS Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 































Modernidad de equipos y 
materiales. 
La clínica cuenta con equipamiento 
moderno y materiales necesarios para su 
atención. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
 
 
        
Ambientes e instalaciones. 
Las instalaciones físicas de la clínica son 
visualmente atractivas, con ambientes 
limpios y cómodos. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Presencia y buena imagen. 
La clínica cuenta con empleados de buena 
presencia y dispuestos a orientar e 
informar. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 









Información clara y precisa. 
El personal de informes y admisión oriento 
y explico claramente los trámites a seguir 
para la atención solicitada. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Puntualidad de los doctores. 
Las consultas o servicios requeridos se 
realizan en el horario programado. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Respeto por el orden de llegada. 
Las atenciones se realizan según la 
programación y respetando el orden de 
llegada. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Disponibilidad y facilidad de citas. 
Las citas o servicios requeridos se 
encuentran disponibles y se obtienen con 
facilidad. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 




















Rapidez en la atención. 
La atención en caja o el módulo de 
admisión es rápida. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
La atención para tomarse análisis de 
laboratorio es rápida. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
La atención para tomarse exámenes 
radiográficos es rápida. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
La atención en farmacia es rápida. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 











La clínica mostró seguridad respetando su 
privacidad a la hora de su atención. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Evaluación completa del  
problema de salud. 
El personal de la clínica realizó una 
evaluación completa por el problema de 
salud que motivó su atención. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Eficiencia en el servicio y 
consultas médicas. 
El problema de salud por el cual se 
atendió fue resuelto o ayudo en su 
mejoría. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Disposición a resolver las dudas. 
El personal de la clínica le brindó el tiempo 
necesario para contestar sus dudas 
acerca de su problema de salud. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 






























CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
RELACIÓN 
ENTRE LA 

























































Hablar aspectos positivos 
Contaré aspectos positivos sobre la clínica a otr s 
personas. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Recomendación a otras personas. 
Recomendaré y animaré esta clínica a cualquier  
que busque mi opinión sobre alguna consulta o 
problema de salud. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Primera opción. 
En una próxima vez, consideraré a la clínica como 
la primera opción. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 




















Continuación de los servicios. 
Pretendo continuar adquiriendo los servicios de la 
clínica. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Aceptación de mejores precios 
He aceptado adquirir los servicios de otra clínica 
que me ofrezca mejores precios 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Disposición al cambio inmediato. 
Estoy dispuesto a cambiar a otra clínica si tengo 
un problema con los servicios adquiridos. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Cercanía al hogar. 
Vengo a esta clínica porque no tengo otra opción 
más cercan .
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 





FECHA DE LA EVALUACIÓN: 








Paciencia y respeto hacia los 
usuarios. 
El personal de la clínica lo escucho 
atentamente y lo trató con paciencia y 
respeto. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Muestras de interés hacia los 
usuarios. 
 
El personal de la clínica mostro interés por 
solucionar su problema de salud 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
Comunicación asertiva. 
El personal de la clínica explicó en un 
lenguaje simple y fácil de entender sobre 
el problema de salud o consulta realizada. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 
        
El personal de la clínica explicó en 
lenguaje simple y de manera detallada el 
tratamiento a realizar o que recibió. 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
NI de acuerdo ni desacuerdo 
Desacuerdo 
Totalmente en desacuerdo 




ANEXO N° 06 
 N° BASE DATOS PARA DE TERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA 
LELTAD DEL CLIENTE 
VA
R 






































P 20 21 22 23 24 25 26 
1 5 3 2 3 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 0 0 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 
3 5 5 5 5 5 2 4 4 4 5 0 0 2 2 4 2 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 1 1 
4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 0 0 2 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 4 
5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 0 4 2 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 4 
6 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 1 
7 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 1 3 2 
8 5 5 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 2 4 1 
9 5 5 5 5 5 2 5 4 4 5 0 0 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 4 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 
11 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 1 
12 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
13 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 0 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 3 2 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
16 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 0 0 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
18 5 5 5 5 3 1 5 5 4 5 5 0 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 1 
19 5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 4 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
20 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 2 5 4 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 4 
22 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 
23 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 0 0 4 2 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 1 5 1 
24 5 5 3 4 4 2 5 3 4 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 
25 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 
26 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 3 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
28 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 0 0 3 5 5 2 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 1 5 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 




31 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 
32 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 1 
34 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 0 5 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 
35 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 0 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 1 
36 5 5 4 5 5 2 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 2 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 
37 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 1 
38 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 
39 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
40 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 5 3 
41 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 0 0 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 1 
42 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 
43 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 0 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 1 
44 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 4 
45 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 
46 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 2 1 
47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 0 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 
48 5 5 4 5 5 3 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 1 5 1 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 
50 5 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 5 5 4 5 2 3 2 3 2 3 4 5 4 3 3 2 3 4 5 5 
51 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 0 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 2 
52 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 1 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 
53 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 
54 5 5 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 1 3 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 1 4 5 
55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 
56 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 1 5 4 
57 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 2 
58 5 5 5 5 4 2 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
59 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 
60 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0 0 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
61 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 
62 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 
64 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 0 0 2 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 3 3 
65 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 4 
66 2 4 3 3 1 1 2 4 2 2 3 1 0 2 4 2 4 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 5 5 
67 3 5 5 4 5 1 4 4 4 4 0 0 0 1 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 1 3 3 
68 3 4 3 3 2 2 2 4 3 3 0 0 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 1 3 3 5 1 
69 3 5 4 4 5 5 5 3 5 4 4 0 0 2 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 3 4 1 5 1 
70 3 4 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 
71 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 0 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 1 5 1 
72 3 4 3 3 4 1 2 4 3 4 0 0 0 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 
73 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 5 4 2 3 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 




75 3 5 3 4 2 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 
76 3 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 
77 3 4 3 3 5 3 4 1 3 4 3 2 2 3 3 4 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4 4 4 2 5 5 
78 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 0 5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 3 3 5 5 1 
79 3 5 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 2 3 2 
80 3 5 4 4 2 2 3 4 3 5 5 0 2 3 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 3 5 4 
81 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 2 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4 
82 3 4 5 4 4 3 3 2 3 3 4 0 0 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 5 4 
83 3 3 4 3 4 2 5 4 4 1 3 1 2 2 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 
84 3 3 4 3 2 5 2 4 3 3 3 5 5 4 5 3 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 1 5 3 
85 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3 3 2 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 2 5 5 
86 3 4 3 3 3 2 4 3 3 5 4 0 0 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 1 5 1 
87 3 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 0 1 2 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 1 5 5 
88 3 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 0 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 
89 4 5 4 4 4 3 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 2 
90 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
91 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 0 3 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 2 5 4 
92 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 2 5 4 
93 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 0 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 1 1 1 
94 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 0 5 4 3 4 3 2 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 1 5 5 
95 4 5 5 5 3 5 3 5 4 5 2 0 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 
96 4 5 5 5 5 1 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5 3 3 2 3 5 3 5 
97 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
98 4 5 5 5 5 2 4 5 4 5 5 0 0 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 1 5 1 
99 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
100 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
101 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 0 0 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 1 5 5 
102 4 4 4 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
103 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
104 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 0 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
105 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 0 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 1 
106 4 5 3 4 3 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 5 3 5 2 
107 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 1 
108 4 5 4 4 5 3 5 2 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
109 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
110 4 5 4 4 5 5 5 3 5 5 0 0 0 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 1 
111 4 4 4 4 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
112 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 0 0 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
113 3 5 3 4 4 4 5 3 4 5 3 0 5 3 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 2 1 
114 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 2 5 2 
115 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 0 2 3 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 5 1 
116 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 1 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 5 4 
117 4 4 4 4 4 3 5 3 4 5 0 0 3 2 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 1 5 1 




119 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
120 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 0 0 2 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 2 5 4 
121 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 0 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 5 3 
122 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 0 0 0 1 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 1 5 5 
123 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 
124 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 0 2 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 1 5 3 
125 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 0 4 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 1 5 1 
126 4 4 4 4 4 2 4 3 3 5 4 0 0 2 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 1 5 1 
127 4 5 4 4 3 3 4 2 3 3 0 3 1 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 5 5 
128 4 5 5 5 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 4 5 3 5 1 
129 4 4 4 4 3 3 5 3 4 5 5 3 2 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 1 5 5 
130 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 
131 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 
132 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 5 5 
133 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 1 
134 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 0 0 1 1 3 3 3 2 3 4 2 4 4 4 3 3 3 3 1 5 4 
135 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 2 
136 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 0 0 2 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 
137 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 0 4 2 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 
138 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 0 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
139 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 3 1 
140 2 4 4 3 3 1 4 3 3 4 4 3 4 4 4 1 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 5 
141 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
142 4 4 3 4 5 3 5 5 5 1 5 0 4 3 5 5 3 5 5 3 4 5 5 4 5 5 3 4 1 5 5 
143 1 5 5 4 5 1 1 5 3 5 5 0 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 3 3 3 3 1 5 5 
144 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 
145 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 0 0 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
146 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 
147 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 
148 4 4 5 4 4 5 3 5 4 4 3 0 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 5 3 
149 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
150 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 
151 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 0 0 0 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 1 5 3 
152 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 5 
153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 1 
154 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 0 0 1 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 5 4 
155 5 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
156 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 0 0 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 1 5 3 
157 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 0 0 3 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 3 1 
158 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 1 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 5 3 1 
159 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 
160 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 
161 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 0 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 3 5 




163 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 0 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 1 5 1 
164 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 
165 4 5 4 4 3 3 5 4 4 4 4 0 0 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 1 5 1 
166 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 1 5 1 
167 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 1 4 3 
168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
169 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 1 5 5 
170 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 2 3 5 
171 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 
172 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 1 
173 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
174 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 3 
175 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 0 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 
176 4 4 3 4 3 2 3 2 3 4 0 0 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 1 5 5 
177 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
178 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 3 0 1 2 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 3 2 3 1 5 4 
179 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 0 0 4 2 5 4 2 4 4 5 4 5 5 5 5 4 3 3 1 3 5 
180 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 3 
181 3 5 4 4 4 2 5 5 4 5 5 0 0 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 1 5 5 
182 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 
183 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 5 3 
184 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 
185 4 5 5 5 5 3 5 3 4 5 0 0 2 2 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 1 5 3 
186 5 5 5 5 3 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 1 
187 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 3 
188 2 2 3 2 3 1 4 3 3 3 0 3 0 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 
189 4 4 4 4 4 3 4 1 3 3 3 0 4 3 3 4 2 2 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 4 5 5 
190 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 3 
191 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 0 0 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 
192 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 1 5 1 
193 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 1 
194 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 0 0 1 1 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 1 2 5 
195 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 4 
196 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 1 5 5 
197 5 4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 1 1 3 
198 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 1 
199 3 4 4 4 3 3 3 1 3 3 4 0 0 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 2 4 3 
200 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 3 2 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 1 
201 5 4 5 5 4 4 4 2 4 4 4 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 3 
202 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 0 3 5 3 5 5 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 1 
203 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 2 5 3 
204 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 0 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 5 5 
205 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 0 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 3 5 




207 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 1 
208 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 
209 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 5 5 
210 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 0 0 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 4 
211 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 0 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 1 3 3 
212 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 0 0 2 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 3 1 
213 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 5 1 
214 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 
215 3 5 4 4 5 3 5 3 4 5 5 0 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 3 
216 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 0 0 0 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 
217 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 0 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 5 
218 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
219 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 1 5 5 
220 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 1 5 3 
221 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 4 5 
222 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
223 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 
224 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0 0 0 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 
225 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 
226 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 3 5 
227 4 5 3 4 3 2 4 3 3 4 4 0 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 3 
228 5 4 5 5 3 3 4 3 3 5 5 0 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 
229 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 
230 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 
231 3 4 4 4 4 1 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 2 4 4 3 4 4 3 4 1 4 1 
232 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 0 0 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 1 5 5 
233 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
234 4 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 0 0 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 3 
235 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 5 3 
236 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 0 0 2 1 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 5 5 5 5 4 1 5 
237 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 
238 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 5 
239 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 0 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 5 5 
240 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
241 3 4 4 4 3 2 3 1 2 4 3 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 
242 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 3 
243 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
244 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 0 0 0 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 3 
245 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 0 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 1 5 3 
246 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 1 5 3 
247 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 1 
248 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
249 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 0 0 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 1 5 




251 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
252 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 0 1 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 1 5 1 
253 3 3 3 3 3 1 3 2 2 4 4 0 0 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 5 3 
254 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
255 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 1 5 3 
256 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
257 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 0 0 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 1 5 3 
258 5 5 5 5 3 5 3 5 4 5 4 0 2 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 5 3 
259 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 0 3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 1 5 3 
260 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 0 0 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 1 3 5 
261 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 3 
262 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 0 0 0 1 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 
263 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 
264 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 1 5 3 
265 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 0 0 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 1 3 5 
266 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 0 0 4 2 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 
267 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
268 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 0 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 1 5 
269 5 5 3 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 
270 3 3 4 3 4 3 5 4 4 5 0 0 4 2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 1 5 2 
271 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 0 3 2 2 3 2 1 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 2 5 1 1 
272 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 1 3 3 3 1 4 3 4 3 3 3 3 3 3 5 2 1 5 5 
273 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 0 0 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
274 3 4 2 3 2 2 3 3 3 2 0 0 1 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 
275 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 5 1 
276 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 0 2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 1 
277 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 
278 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
279 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 4 3 
280 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
281 5 4 5 5 5 5 2 4 4 5 0 0 0 1 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 1 5 3 
282 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 1 3 3 
283 2 3 3 3 3 4 4 2 3 4 1 3 3 3 4 4 3 4 4 3 1 1 3 2 2 3 4 2 3 3 4 
284 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 0 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
285 2 4 3 3 4 2 2 4 3 5 3 5 5 5 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 1 5 3 
286 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 
287 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 0 0 0 1 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 1 1 
288 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 
289 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 
290 4 4 3 4 3 3 4 2 3 4 4 0 2 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 1 4 3 
291 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 3 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 1 5 2 
292 4 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 1 5 5 
293 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 




295 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 0 0 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 1 
296 5 5 3 4 2 2 3 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 1 5 5 
297 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 3 
298 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 0 0 0 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 
299 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 5 5 1 
300 4 4 3 4 2 4 4 2 3 3 3 0 2 2 4 3 1 3 3 4 2 3 3 3 4 4 3 2 1 3 5 
301 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 0 0 0 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 3 
302 4 5 5 5 5 2 4 4 4 5 0 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 1 3 1 
303 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 0 0 0 1 5 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 5 
304 3 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 1 4 4 3 3 3 2 2 1 5 3 
305 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 1 
306 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 1 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 1 5 3 
307 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 0 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 
308 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 0 0 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 1 
309 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 1 5 
310 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 0 0 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 
311 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 5 1 
312 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
313 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 0 0 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 3 
314 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 0 0 2 2 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 3 1 5 3 
315 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 3 
316 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 
317 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 1 3 
318 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 1 5 3 
319 5 5 5 5 4 4 4 2 4 5 5 0 0 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 1 3 5 
320 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
321 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 1 5 5 
322 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 1 3 3 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 5 5 
323 3 4 2 3 3 4 4 2 3 4 4 0 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 5 2 
324 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 
325 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 
326 4 5 3 4 3 3 4 2 3 3 4 0 0 2 3 4 2 2 3 4 2 4 4 4 3 3 3 2 1 5 3 
327 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
328 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 1 5 4 
329 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
330 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 0 0 2 4 3 1 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 1 5 3 
331 4 4 3 4 2 4 4 2 3 3 3 0 2 2 4 3 1 3 3 4 2 3 3 3 4 4 3 2 1 3 5 
332 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 
333 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
334 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 1 
335 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 1 5 3 
336 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 0 5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 3 3 5 5 1 
337 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 




339 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 
340 5 5 5 5 5 2 4 4 4 5 0 0 2 2 4 2 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 1 1 
341 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 0 0 0 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 
342 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 0 0 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 
343 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 0 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 1 1 1 
344 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
345 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
346 5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 4 0 0 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 
347 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 3 0 1 2 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 3 2 3 1 5 4 
348 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 0 0 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 
349 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 0 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 1 5 3 
350 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 0 0 2 2 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 3 1 5 3 
 
